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Уп рав ле ние проек та ми  
по раз ви тию ин тер нетбан кин га 

в бан ках вто ро го уров ня  
Рес пуб ли ки Ка за хс тан  
как один из спо со бов  

улуч ше ния взаимоот но ше ний  
с клиен та ми

В нас тоящее вре мя раз ви тие рын ка и уси ле ние кон ку рен ции в 
ка за хс танс кой эко но ми ке вы нуж дает бан ки ис кать кон ку ре нт ные 
преиму ще ст ва. Та кие преиму ще ст ва мо жет обес пе чить ли бо внут рен
няя произ во дст вен ная эф фек тив нос ть, ли бо луч шая по срав не нию с 
кон ку рен та ми ориен та ция на ры нок. Внед ре ние пе ре до вых тех но ло
гий яв ляет ся ак ту аль ным воп ро сом в раз ви тии бан ка, при этом са мым 
глав ным в про цес се внед ре ния ITтех но ло гий яв ляет ся при вяз ка их к 
це лям и ст ра те гиям бан ка. Од ной из раз ви вающих нап рав ле ний но
вых тех но ло гии яв ляет ся раз ви тие ин тер нетбан кин га и мо биль но го
бан кин га. Од ной из при чин раз ви тия проек тов в дан ном нап рав ле нии 
яв ляет ся не рав но мер ное расп ре де ле ние на се ле ния ст ра ны и то чек 
обс лу жи ва ния, к то му же боль шинс тво бан ков не же лают отк ры вать 
свои от де ле ния в сельс ких мест нос тях. Раз ви тие он лайнка на лов и 
дис тан ци он но го бан ковс ко го обс лу жи ва ния в перс пек ти ве бу дет спо
со бс тво вать рас ши ре нию ба зы но вых клиен тов. 

Клю че вые сло ва: уп рав ле ние проек та ми, ин тер нетбан кинг, мо
биль ный бан кинг, ITтех но ло гий, проек ты, банк.
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Project management for the 
development of Internet banking 

in secondtier banks of the 
Republic of Kazakhstan, as one 

of the ways of improving the 
relationship with customers

Currently the development of the market and increased competition in 
the Kazakh economy is forcing banks to look for competitive advantages. 
Such advantages can provide either internal production efficiency, or bet
ter compared with competitors market orientation. The introduction of ad
vanced technologies is a key issue in the development of the Bank, in this 
case, the most important in the process of IT implementation is to tie them 
to the goals and strategies of the Bank. One of the developing areas of new 
technology is the development of Internet banking and mobile banking. 
One of the reasons for the development of projects in this direction is the 
uneven distribution of the population and service points, moreover, most 
banks are not willing to open branches in rural areas. The development of 
online channels and remote banking service in the future will contribute to 
a broad base of new customers.
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technology, projects, bank.
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Клиент тер мен қа рым 
қа ты нас тар ды жақ сар ту  
тә сіл де рі нің бі рі ре тін де  

Қа зақ стан Рес пуб ли ка сы ның 
екін ші дең гейде гі банк те рін де 

ин тер нетбан кинг ті  
да мы ту да ғы жо ба лар ды  

бас қа ру

Қа зір гі таң да на рық тың да муы мен Қа зақ стан эко но ми ка сын да 
бә се ке лес тік тің кү шеюі осы мә се ле нің ба сым ба ғыт та рын із деуге 
банк тер ді мәж бүр леп отыр. Мұн дай же тіс тік тер ге қол же ту іш кі өн ді
ріс тиім ді лі гін қам та ма сыз ету, не ме се оның бә се ке лес те рі мен са лыс
тыр ған да на рық тық қа бет бұр ған да жақ сы бо ла ды. Озық тех но ло
гиялар ды ен гі зу банк тің да муының өзек ті мә се ле сі бо лып та бы ла ды, 
осы лай ша, ITтех но ло гияла рын ен гі зу үде рі сін де банк тің мақ сат та ры 
мен ст ра те гияла ры на олар ды бай ла ныс ты ру ең ма ңыз ды бо лып та
бы ла ды. Жа ңа тех но ло гиялар дың да му ба ғыт та ры ның бі рі Ин тер нет
бан кинг жә не ұялы бан кинг ті да мы ту бо лып та бы ла ды. Осы са ла да ғы 
жо ба лар ды да мы ту дың бір се бе бі елі міз де гі ха лық тың бір кел кі та ра
лып ор на лас пауы, со ны мен қа тар, көп те ген банк тер ауыл дық жер
лер де өз де рі нің фи ли ал да рын ашу ға дай ын емес. Бо ла шақ та он лайн 
ар на ла ры мен қа шық тан банк тік қыз мет тер ді да мы ту жа ңа клиент тер 
ба за сын ке ңейтуге кө мек те се ді.

Түйін сөз дер: жо бар лар ды бас қа ру, ин тер нет бан кин гі, мо биль ді 
бан кинг, ITтех но ло гиялар, жо ба лар, банк.
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Уп рав ле ние проек та ми яв ляет ся важ ней шим фак то ром эф-
фек тив но го раз ви тия бан ков или лю бой фир мы. С раз ви тием ин-
фор ма ци он ных тех но ло гий мно гим ком па ниям ста ло оче вид но, 
что, ис поль зуя раз лич ные ав то ма ти зи ро ван ные ин фор ма ци он-
ные сис те мы, мож но по вы сить рен та бель ность биз не са [1].

Осо бен но это ста ло ак ту ально для ка за хс танс ких бан ков, 
так как они пы тают ся по вы сить свою кон ку рен тос по соб ность 
на рын ке с по мощью ис поль зо ва ния спе ци али зи ро ван ных прог-
рамм ных сис тем, ориен ти ро ван ных на бан ковс кую дея тель-
ность. Та ким об ра зом, с по вы ше нием сте пе ни вов ле чен нос ти 
IT-про дук тов в жиз нь об ще ст ва те ма об эф фек тив ном уп рав-
ле нии IT-проек та ми ста ла очень ак ту аль ной. Од ной из раз ви-
вающих нап рав ле ний но вых тех но ло гии яв ляет ся раз ви тие ин-
тер нет-бан кин га и мо биль но го-бан кин га. 

На се год няш ний день боль шинс тво ка за хс танс ких бан ков 
имеют ст ра те гии, ко то рые пре дус мат ри вают су ще ст вен ные 
пе ре ме ны в об лас ти IT. В Ка за х стане се год ня нас чи ты вает ся 
око ло 38 бан ков вто ро го уров ня, и кон ку рен ция меж ду ни ми 
ве ли ка и поэто му им при хо дит ся ис кать но вые пу ти и ре ше ния 
для за воева ния боль ших объе мов рын ка, ко то рые тре буют вы-
со кую адап тив нос ть к воз мож ным из ме не ниям биз не са и для 
его ус пеш но го вве де ния необ хо ди мо улуч шить ин фор ма ци он-
ные тех но ло гии и ав то ма ти за ции биз нес про цес сов. На те ку-
щий мо мент из 39 ком мер чес ких бан ков ак тив но ра бо тают с 
на се ле нием 33, но из них раз ви тую сеть фи лиалов и от де ле ний 
имеет толь ко 21 бан к. Из ко то рых наи боль шее ко ли че ст во под-
раз де ле ний бан ков око ло 65%, сос ре до то че но в 15 круп ных го-
ро дах, на се ле ние ко то рых сос тав ляет все го 38% от об ще го чис-
ла жи те лей Ка за х стана. 

Су ще ст вует боль шой раз рыв меж ду ко ли че ст вом то чек обс-
лу жи ва ния и не рав но мер ным расп ре де ле нием то чек обс лу жи-
ва ния бан ков по ре гионам, в ре зуль та те око ло 60% жи те лям 
ст ра ны ма ло дос туп ны бан ковс кие ус лу ги [2]. И дан ную проб-
ле му боль шинс тво бан ков не ст ре мят ся ре шить пос редст вом 
раз ви тия фи лиалов и от де ле ний в от да лен ных об лас тях или 
мест нос тях, по той при чи не, что соз да ние но вых цент ров обс-
лу жи ва ния яв ляет ся зат рат ным ре ше нием, ес ли ре ги он ма ло на-
се лен, так же по ста тис ти ке в круп ных го ро дах за ра бот ная пла та 

УП РАВ ЛЕ НИЕ  
ПРОЕК ТА МИ  

ПО РАЗ ВИ ТИЮ  
ИН ТЕР НЕТБАН КИН ГА 

В БАН КАХ ВТО РО ГО 
УРОВ НЯ РЕС ПУБ ЛИ КИ  

КА ЗА ХС ТАН КАК ОДИН 
ИЗ СПО СО БОВ  

УЛУЧ ШЕ НИЯ 
ВЗАИМООТ НО ШЕ НИЙ 

С КЛИЕН ТА МИ
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Уп рав ле ние проек та ми по раз ви тию ин тер нет-бан кин га в бан ках вто ро го уров ня Рес пуб ли ки Ка за хс тан ...

на се ле ния зна чи тель но боль ше, чем в сельс ких 
об лас тях. В свя зи с этим в пос лед ние го ды для 
исп рав ле ния те ку щей си ту ации и прив ле че-
ния но вых клиен тов бан ки внед ряют раз лич ные 
проек ты для раз ви тия он лайн-ка на лов и дис тан-
ци он но го бан ковс ко го обс лу жи ва ния. 

По мне нию ана ли ти ков, бан ковс кий сек тор 
Ка за х стана дол жен бу дет вов ре мя от ре аги ро вать 
на но вый тренд и сфо ку си ро вать ся на преоб ра-
зо ва нии на лич ных в без на лич ные и элект рон ные 
пла те жи. Экс пер ты так же счи тают, что в даль-
нейшем бан ковс ко му сек то ру Ка за х стана необ-
хо ди мо зна чи тель но усо вер шенс тво вать свое 
пред ло же ние по обс лу жи ва нию клиен тов не 
толь ко в от де ле ниях обс лу жи ва ния, но и че рез 
он лайн-бан кинг и мо биль ные при ло же ния. При 
соз да нии еди но го фи нан со во го рын ка в рам ках 

еди но го эко но ми чес ко го прост ранс тва в 2025 
го ду и вс туп ле ния Ка за х стана в ВТО бан ковс кий 
сек тор Ка за х стана бу дет отк рыт для кон ку рен-
ции, поэто му мест ные бан ки долж ны быть го то-
вы кон ку ри ро вать с ка че ст вен ны ми и дос туп ны-
ми IТ пред ло же ниями иност ран ных бан ков.

По исс ле до ва ниям TNS Gallup Media Asia 
[3], ко ли че ст во ин тер нет поль зо ва те лей в на шей 
ст ра не сос тав ляет око ло 9 млн. че ло век (рис. 1), 
при этом 80% из них так же яв ляют ся поль зо ва те-
ля ми мо биль но го Ин тер не та. И по дан ным ко ми-
те та по ста тис ти ке Ми нис терс тва на циональ ной 
эко но ми ки РК, ко ли че ст во або нен тов со то вой 
свя зи в Ка за х стане в 2014 го ду дос тиг ло 14 млн. 
че ло век, что соз дает бла гоп рият ные ус ло вия для 
раз ви тия ин тер нет бан кин га, а имен но мо биль-
ных при ло же нии. 
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Ри су нок 1 – Рост чис ла ин тер нет поль зо ва те лей в Ка за х стане 
в пе ри од с 2007 по 2013 г.

В дан ных ус ло виях раз ви тие элект рон ных 
ка на лов обс лу жи ва ния в бан ковс кой сфе ре рас-
тет. На те ку щий мо мент свои ин тер нет-ре сур сы 
есть у 25 из 38 бан ков, а мо биль ные при ло же ния 
есть у де вя ти бан ков. В пос лед ние го ды боль-
шинс тво круп ней ших бан ков ст ра ны в ка че ст ве 
ст ра те ги чес кой це ли выб ра ли масш таб ное раз-
ви тие тех но ло гий уда лен но го дос ту па и осо бый 
ак цент сде лан на мо биль ный бан кинг, что рас- 
с мат ри вает ся как про дол же ние ин тер нет бан кин-
га. Мо биль ный бан кинг стал од ной из клю че вых 
тех но ло гий, так как на ли чие мо биль ных те ле фо-
нов и смарт фо нов мо жет обес пе чить фи нан со-
вым инс ти ту там су ще ст вен ный рост клиентс кой 
ба зы. К то му же дан ный ка нал взаимоот но ше ния 

и прив ле че ния яв ляет ся са мым эф фек тив ным 
средс тво взаимоот но ше ний. 

К то му же мо биль ный бан кинг, воз мож но, 
яв ляет ся единст вен ным спо со бом ох ва тить всех 
по тен циаль ных клиен тов в ус ло виях тер ри то-
ри аль ной расп ре де лен нос ти Ка за х стана, низ кой 
плот нос ти на се ле ния и пов се ме ст но го про ник-
но ве ния мо биль ной свя зи. Это спо соб пре дос тав-
ле ния бан ковс ких ус луг там, где тра ди ци он ный 
ка нал в ви де офи сов яв ляет ся не рен та бель ным.

Раз ви тие мо биль но го бан кин га на ча лось 
с прос той отп рав ки смс уве дом ле ний об опе-
ра циях по сче ту клиен там бан ка, а сей час уже 
мож но по лу чить рас ши рен ные спект ры ус луг, 
та кие как ин фор ма ция о тран зак циях, пе ре вод 
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де нег, по лу че ние вы пис ки и оп ла та ус луг (ком-
му нальные, за со то вую связь и т.д.) 

Боль шинс тво клиен тов, вы би рая банк, об ра-
щают вни ма ние на ка че ст во, удобс тво и функ-
цио наль ность дис тан ци он но го бан ковс ко го 
обс лу жи ва ния, в част нос ти ин тер нет-бан кин га. 
Бан ки ста рают ся от ве чать тре бо ва ниям все бо-
лее взыс ка тель ных клиен тов: внед ряют уни каль-
ные сер ви сы, рас ши ряют функ цио наль ность 
и спис ки про вай де ров, соз дают мак си маль но 
удоб ный ин тер фейс. Су дя по рейт ин гам и экс-
перт но му мне нию, наибо лее ус пеш ны ми сре ди 
бан ков яв ляют ся «Каз ком мерц банк», «На род-
ный банк», «Kaspi bank», «Сбер банк» и «Банк 
Цент ркре дит».

Од ним из пер вых бан ков, за пус тив ших ин тер-
нет-бан кинг, яв ляет ся Каз ком мерц банк. В 2000 
го ду был отк рыт фи нан со вый пор тал Homebank.
kz, ко то рый поз во ляет лег ко поль зо вать ся ши-
ро ким спект ром ин фор ма ци он ных и фи нан со-
вых ус луг уда лен но, не вы хо дя из до ма. Дан-
ным пор та лом мож но уп рав лять не толь ко че рез 
звон ки в колл-центр, WAP-бан кинг, Те ле бан-
кинг или GSM-бан кинг но и че рез мо биль ные 
при ло же ния для мо биль ных те ле фо нов, под дер-
жи вающие «IOS» или «Android». На те ку щий 
мо мент ко ли че ст во за ре ги ст ри ро ван ных поль зо-
ва те лей на пор та ле на  ко нец 2014 го да дос тиг ло 
550 тыс. че ло век и ко ли че ст во ак тив ных поль зо-
ва те лей сайта в ме сяц сос тав ляет око ло 200 000 
поль зо ва те лей, и мо биль ное при ло же ние бы ло 
установ ле но на бо лее 180 тыс. раз, что за мет но 
пре вос хо дит боль шинс тво кон ку рен тов. 

 По от че там На род но го бан ка Ка за х стана за 
2013 год ко ли че ст во поль зо ва те лей ин тер нет-
бан кин га за этот год вы рос ло бо лее чем на 180% 
и сос та ви ло в 2014 го ду 194,7 тыс. клиен тов. Ко-
ли че ст во тран зак ций че рез ин тер нет-банк в 2014 
го ду сос та ви ло 1,4 млн. На род ный банк Ка за х-
стана так  же, как и Каз ком мерц банк, имеет при-
ло же ния для поль зо ва те лей смарт фо нов на ба зе 
«IOS», «Android» и «Windows». 

Пос ле пе ре за пус ка в 2008 го ду в но вом фор-
ма те Kaspi Bank на чал ис поль зо вать аг рес сив-
ные ст ра те гии прод ви же ния своих про дук тов 
че рез ин тер нет. Од ним из не стан дарт ных ре-
ше ний был от каз от приема ком му наль ных и со-
то вых пла те жей в от де ле ниях, но воз мож нос ть 
оп ла тить он лайн без ко мис сии по всем пла те-
жам, обес пе чи вая ра бо ту всех ус луг бан ка че рез 
ин тер нет-банк без об ра ще ния в от де ле ния или 
call-центр. Ус лу ги на сайте мо гут быть оп ла че-
ны и кар та ми дру гих бан ков. Та кая аг рес сив ная 
по ли ти ка к 2013 го ду сде ла ла его од ним из ли-

де ров по ко ли че ст ву еже ме сяч ных уни каль ных 
по се ще ний сайта. По не ко то рым оцен кам, с по-
ка за те лем в 300 тыс. еже ме сяч ных вхо дов он 
прев зо шел да же «Каз ком мерц банк». К дру гим 
бе зус лов ным кон ку ре нт ным преиму ще ст вам от-
но сят ся удобс тво ос нов но го сайта, фи зи чес ких 
офи сов при су тс твия и прод ви ну тая рек ла ма. Но 
необ хо ди мо от ме тить от су тс твие мо биль ных 
при ло же ний у вы ше наз ван но го бан ка. 

Еще од ним бан ком с боль шим ко ли че ст-
вом поль зо ва те лей ин тер нет бан кин га яв ляет ся 
Сбер банк, у ко то ро го в ок тяб ре 2014 го да чис ло 
поль зо ва те лей дос тиг ло 100 тыс., а в нас тоя щий 
мо мент ко ли че ст во их сос тав ляет 127 тыс. поль-
зо ва те лей (из них ак тив ны ми поль зо ва те ля ми 
яв ляют ся 66 тыс. че ло век). Но сле дует от ме тить, 
что банк в дан ный мо мент не имеет мо биль ных 
при ло же ний к ин тер нет-бан кин гу бан ка, а толь-
ко пла ни рует за пус тить в этом го ду.

Для раз ви тия ин тер нет-бан кин га бан кам сле-
дует раз ви вать нес колько нап рав ле ний.

Од ним из глав ных нап рав ле ний яв ляет ся на-
ра щи ва ние функ циона ла су ще ст вующе го сер ви-
са, где необ хо ди мо улуч шить вни ма ние на мо-
биль ные при ло же ния, так как ак тив ный клиент 
мо биль но го бан ка при мень шем на бо ре дос туп-
ных ус луг мо жет со вер шать поч ти в два ра за 
боль ше опе ра ций в ме сяц, чем ак тив ный поль зо-
ва тель ин тер нет-бан ка. 

Вто рым раз ви вающим нап рав ле нием ин-
тер нет-бан кин га яв ляет ся яв ляет ся по вы ше ние 
удобс тва поль зо ва ния, в том чис ле улуч ше ние 
ин тер фейса при ло же нии. 

Третье, наибо лее ин те рес ное нап рав ле ние 
это раз ви тие ис поль зо ва ния тех но ло ги чес ких 
осо бен нос тей мо биль но го те ле фо на, та ких как 
геоло ка ция, до пол нен ная реаль нос ть, ка ме ры, 
ска не ры, бло ки ро ва ние по от пе чат кам паль цев и 
т.д., то есть до пол ни тель ных функ ций мо биль-
ных те ле фо нов.

Ос нов ны ми функ циями ин тер нет-бан кин га 
яв ляют ся:

1) ин фор ма ци он ные функ ции, ко то рые поз-
во ляют отс ле жи вать ин фор ма цию по сче там;

2) уп рав ле ние сче та ми, для про ве де ния тран-
зак ции и наст раива ние ин ди ви ду аль ных тре бо-
ва ний к сче там;

3) уп рав ле ние фи нан са ми, функ ция ко то рой 
дает воз мож нос ть про во дить опе ра ций меж ду 
раз лич ны ми сче та ми.

Од ним из ин но ва ци он ных нап рав ле ний в 
раз ви тии дис тан ци он ных ка на лов обс лу жи ва-
ния поль зо ва те лей бан ков яв ляет ся мо не ти за-
ция элект рон ных ка на лов. Ин вес ти ции бан ков в 
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элект рон ные ка на лы соот ве тс твуют трем ос нов-
ным за да чам: сок ра ще ние опе ра ци он ных из дер-
жек, по вы ше ние имид жа ин но ва ци он но го бан ка и 
раз ра бот ка но во го ме ха низ ма соз да ния при бы ли. 

Таб ли ца 1 – Рейт инг наибо лее по пу ляр ных у клиен тов бан-
ковс ких ус луг

1. Оп ла та мо биль ной свя зи и Ин тер не та.
2. Пе ре во ды меж ду сче та ми.
3. Пе ре во ды дру гим клиен там бан ка.
4. Пе ре во ды в дру гие бан ки.
5. По пол не ние элект рон ных ко шель ков.
6. Оп ла та ком му наль ных ус луг.
7. Оп ла та элект рон ных сче тов, выс тав лен ных ин тер нет-
ма га зи на ми.

На се год няш ний день бан ки Ка за х стана ис-
поль зуют два ос нов ных нап рав ле ний мо не ти-
за ции элект рон ных ка на лов: ко мис сия за ис-
поль зо ва ние сер ви са ми, со вер шен ные опе ра ции 
и про да жи. Са мый расп рост ра нен ный спо соб 
возв ра та ин вес ти ций в элект рон ные ка на лы для 
круп ных бан ков – это ко мис сии с тран зак цией 
клиен тов. Ре шающий фак тор в дан ной схе ме – 
ак тив ность поль зо ва те лей (ко ли че ст во тран зак-
ций, со вер шае мых за оп ре де лен ный пе ри од), а 
не их ко ли че ст во. Су ще ст вуют два ти па ко мис-

сий: пер вый с клиен та за про ве де ние пла те жа и 
вто рой с парт не ра за прием пла те жа (тор го вая 
ус туп ка).

Наибо лее по пу ляр ны ми ус лу га ми в ин тер-
нет-бан кин ге яв ляют ся та кие ус лу ги, как пе ре-
во ды меж ду сче та ми, оп ла та ус луг мо биль ных 
опе ра то ров. Ни же, в таб ли це 1 по ка за ны ос нов-
ные ус лу ги, поль зующиеся по пу ляр ностью у на-
се ле ния ст ра ны. 

Та ким об ра зом, проек ты по раз ви тию ин тер-
нет-бан кин га в бан ках вто ро го уров ня РК бу дут 
спо со бс тво вать эф фек тив но му раз ви тию бан-
ковс кой сфе ры, по вы шать до ход ность бан ков. 
Исс ле до ва ниями до ка за но, что внед ре ние дис-
тан ци он ных ка на лов мо жет на 20% по вы сить 
прес тиж бан ка, чем по срав не нию с бан ка ми, ко-
то рые не ис поль зуют элект рон ные ка на лы. 

Не пос лед нюю роль в уп рав ле нии и раз ви-
тии та ки ми про цес са ми иг рает клиент, ко то рый 
со вер шает мно же ст во при выч ных дей ст вий дис-
тан ци он но удоб ных для не го, но и дос та точ но 
эф фек тив ных для бан ка: клиент, ко то рый поль-
зует ся мо биль ны ми и ин тер нет-тех но ло гиями, в 
сред нем при но сит бан ку в нес колько раз боль-
ше до хо да. Так же необ хо ди мо от ме тить, что 
ис поль зо ва ние элект рон ных ка на лов нап ря мую 
влияет на лояль нос ть клиен тов и от ток: клиен ты 
ак тив но ис поль зующие ин тер нет или мо биль-
ный банк имеют бо лее дол гос роч ные от но ше ния 
с бан ком, боль ше до воль ны сер ви са ми, при но сят 
бан ку боль ше при бы ли и ре же по ки дают банк.
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